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Resumen 
Este proyecto consiste en un sistema de gestión de clientes para la empresa 
Gesman Ibérica de Limpiezas, propiedad del padre del alumno. Tras su beca en Everis y su 
implicación en un proyecto real con la plataforma utilizada, añadido al conocimiento 
adquirido sobre lenguajes de programación durante la carrera se tomó la decisión de 
realizar este proyecto para dicha empresa, en versión demo por la imposibilidad de 
inversión económica sobre el mismo. Debido a este hándicap, el proyecto sólo cuenta con 
las dos licencias gratuitas que ofrece Salesforce, alternándolas entre los distintos usuarios 
creados. 
Salesforce es una plataforma para la creación de CRMs en la nube. Tanto su 
desarrollo como su posterior uso se realizan on-line sin necesidad de instalación de 
ningún tipo de software adicional. Ofrece una mejor gestión de clientes, contactos, 
oportunidades, facturación, informes, etc. Además, gracias a la gran variedad de opciones 
que ofrece, cada CRM es único y personal, ajustado a las necesidades del cliente.  
En este proyecto se ha utilizado el modelo de ventas de Salesforce adaptado a 
Gesman, una empresa que realiza servicios de limpieza industrial. Así pues, el modelo de 
datos es: Cuentas cliente con Contactos -> Oportunidades detectadas sobre los clientes -> 
Trabajos realizados por las oportunidades ganadas -> Facturas sobre trabajos realizados.  
El objetivo es conseguir un desarrollo lógico de este modelo de datos en esta 
aplicación demo y compararla con el sistema que actualmente usa Gesman. Para ello se 
ha expandido el territorio de trabajo real de Gesman a toda la Península Ibérica excepto 
Portugal, creando clientes genéricos con sus oportunidades, trabajos y facturas. Con dos 
licencias y prácticamente 50 usuarios, se han podido comprobar las ventajas y beneficios 
de su posible uso, gracias a la activación y desactivación de los mismos.  
Para el diseño de este sistema, gracias a la colaboración de los usuarios, se han 
definido requisitos como la gestión de territorios, alertas por mail, informes, paneles, etc. 
Todo este diseño ha sido posible gracias a la combinación de elementos estándar 
ofrecidos por Salesforce con la creación de otros totalmente personalizados. 
Tras la conclusión de su diseño e implementación, el autor de este trabajo definió 
una batería de pruebas que ejecutaron trabajadores de Gesman, potenciales usuarios de 
la aplicación con el fin de obtener comentarios, tanto positivos como negativos, acerca de 
la herramienta de trabajo creada. 
Los beneficios obtenidos en comparación con el sistema actual han sido 
satisfactorios. Desde su facilidad de uso hasta la recopilación de toda la información en 
una sola aplicación, pasando por las distintas utilidades, los usuarios han mostrado su 
satisfacción  por  el sistema.  
Gracias a los comentarios obtenidos se ha podido definir alguna línea futura de 
desarrollo, la cual se afrontaría si Gesman pudiera implementar este sistema en su 
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Abstract 
This project is about Customer Relationship Management for Gesman Ibérica de 
Limpiezas company, property of a student father. After his scholarship  in Everis and his 
implication in a real project with the used platform, added to the knowledge of 
programming languages acquired during the career, he took the decision of doing this 
project, in demo version because  of the impossibility of economic inversion on it. For this 
handicap, the project has only two free licenses offered by Salesforce, alternating them 
over different created users.  
 Salesforce is a platform for creating CRMs on cloud. Its development and its 
subsequent use are made online, without installing any additional software. It offers  
better customer, contacts, opportunities, billing, reports, etc. management. In addition, 
thanks to the great variety of options offered by salesforce, each CRM is unique and 
personal, adjusted to customer needs. 
 This project has used the sales model of Salesforce adapted to Gesman, a 
company that makes industrial cleaning services. The data model is: Clients accounts with 
contacts -> Opportunities detected on clients -> Work performed by the won 
opportunities -> Invoices for work done. 
 The target is getting a logical development of this data model in this demo 
application and compare with the system which Gesman is using actually. To make it 
possible, the work territory of Gesman has been expanded over all the Iberian Peninsula 
excluding Portugal, making generic customers with their opportunities, works and bills. 
With two licenses and 50 users practically, we have been able to see the advantages and 
benefits of their possible use, thanks to their activation and deactivation. 
 For the system design, thanks to the users’ collaboration, requirements such as 
land management, mail alerts, reports, dashboards, etc have been defined. All this design 
was made possible thanks to the combination of standard elements offered by Salesforce 
by creating other fully customized. 
 Following the conclusion of its design and implementation, the author of this work 
defined a battery of tests executed by Gesman workers, potential users of the 
application, to get feedback, both positive and negative, about the working tool created. 
 The benefits compared to the current system have been satisfactory. Things like 
the ease of using to collect all information in one application or the many utilities availabe 
have made that users are satisfied with the program. 
 Thanks to the feedback obtained it has been able to define a future course of 
development, which would face if Gesman could implement this system in their business 
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1. Introducción 
1.1 Marco del proyecto 
El proyecto al que hace referencia esta memoria consiste en la creación de un 
sistema de gestión de clientes, en adelante llamado CRM, para la empresa Gesman 
Ibérica de Limpiezas a través de la plataforma ‘Salesforce’. Ha sido realizado en su 
totalidad por el estudiante que firma el proyecto, combinando los conocimientos y 
experiencia adquiridos tanto en la carrera como durante una beca de formación en Everis 
Spain S.L. en las oficinas situadas en la Avenida de Manoteras 52,  Madrid. En el desarrollo 
del mismo el equipo de trabajo del departamento de CRM, concretamente del equipo de 
Salesforce, ha servido al alumno de soporte.  
Este proyecto surge por la implicación del estudiante en un proyecto real de Everis 
pero por confidencialidad no era posible usar los datos necesarios para presentarlo. Dado 
que el padre del estudiante y autor de este trabajo trabaja en una empresa similar con 
una estructura de comerciales de diferente rango y sus correspondientes jefes, cuya labor 
es tratar con clientes para conseguir o mantener trabajos ofertados por la empresa, para 
darle continuidad al proyecto, se ha creado el CRM explicado en esta memoria para esta 
empresa, Gesman, y así darle la posibilidad de tener un mejor acceso y control sobre sus 
clientes. Gesman es una empresa especializada en todo tipo de servicios relacionados con 
el saneamiento, la limpieza y el vaciado de tuberías, pocería, desagües, alcantarillado, 
arquetas, tazas, bajantes, inundaciones, sumideros, fosas sépticas, pozos, residuos, etc. 
en la Comunidad de Madrid y parte de Castilla – La Mancha. Para este proyecto, el 
territorio de trabajo de Gesman se ha expandido a toda la península Ibérica, sin contar 
Portugal, para tener una idea más global sobre los beneficios de su posible uso. 
El sistema ha sido desarrollado con Salesforce, una plataforma en la que tanto el 
desarrollo como su posterior uso se realiza en la nube. En el siguiente apartado se 
explicará con detalle dicha plataforma. 
Dado que el proyecto es por iniciativa personal y no por petición de Gesman, la 
inversión económica necesaria para su implementación real es inexistente por lo que el 
CRM creado en este proyecto es una versión demo completamente funcional y operativa. 
Para su completa implementación sería necesario realizar pequeñas modificaciones y 
creación de los usuarios correspondientes. Gracias a la posición del padre del alumno 
dentro de la empresa, se ha podido comprobar tanto los beneficios obtenidos con el uso 
de la demo en un hipotético caso real como los posibles beneficios que se obtendrían tras 
la inversión económica necesaria para su implementación real. 
La organización de Gesman para esta aplicación se basa en un administrador del 
sistema, comerciales de comunidades autónomas y comerciales de provincia, que más 
adelante se explicará en detalle. Se ha trabajado únicamente con las dos licencias 
gratuitas que ofrece Salesforce, una licencia siempre será para el administrador del 
sistema y con la otra he ido jugando, activando y desactivando usuarios para probar las 
distintas funciones del sistema. 
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1.2 Objetivo del proyecto 
El objetivo principal de este proyecto es la unificación de los datos de la empresa. 
Hoy en día Gesman tiene fichas de clientes y tiene un programa de facturación llamado 
‘facturaplus’ con su base de datos de clientes y la facturación.  Mediante unas fichas lleva 
un control de los trabajos que surgen a través de visita del comercial, de llamada a la 
oficina o a través de un e-mail. Por otro lado, la contabilidad se lleva a cabo a través de 
otro programa independiente del de facturación. Con el CRM creado se puede unificar 
todo en uno, una base de datos de clientes, trabajos que surgen y trabajos que no se han 
conseguido para quizá, en un futuro, no cometer los mismos errores, detalles de los 
trabajos realizados, facturación, etc. 
Otro de los objetivos es apoyar la idea de que un CRM pueda ser usado por una 
empresa que no se dedique a la venta de artículos. En este caso, Gesman se dedica a 
realizar servicios de desatranco, inspección mediante CCTV, retirada de residuos, etc. 
Mediante este CRM, Gesman puede llevar un mejor control de los servicios que realizan a 
sus clientes, consultar la facturación a través de los filtros que más les interese en ese 
momento e incluso llevar un mayor seguimiento de sus comerciales. 
En resumen, con esta aplicación se pretende facilitar a Gesman el acceso a la 
información de su empresa unificando en un solo sistema lo que hoy en día tienen en 
fichas de papel y programas por separado. De esta manera podrá tener un mejor control 
sobre sus trabajadores y el acceso a la información de sus clientes será mucho más 
rápido. 
1.3 Estructura del documento 
El documento sigue una estructura basada en secciones. A continuación se detallan 
las diferentes secciones de las que se compone. 
Las secciones dos y tres muestran, por una parte, una investigación acerca de la 
evolución de los sistemas CRMs y presenta, por otra,  una descripción genérica acerca de 
los elementos de Salesforce usados para el desarrollo de la aplicación. 
Las secciones cuatro y cinco profundizan en dicho diseño y funcionalidad de la 
misma, detallando  cómo se ha creado el entorno. 
Las secciones seis y siete constan de una batería de pruebas, ejecutada y verificada, 
para concluir con una simulación de un caso real de uso de la aplicación. 
Las secciones ocho y nueve contiene la evaluación de la plataforma por algunos 
trabajadores de Gesman seguida de las conclusiones y posibles líneas futuras de 
desarrollo sacadas de los comentarios realizados por ellos. 
Por último, las secciones diez, once, doce y trece, cuentan con un apartado donde 
aparecen las referencias de información consultada, los anexos con el código utilizado, un 
presupuesto modelo y un pliego de condiciones. 
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2. Estado del arte 
CRM son las siglas en inglés de ‘Customer Relationship Management’, lo que en 
español significa ‘Gestión de Relaciones con el Cliente’. Tiene la intención de proveer 
soluciones tecnológicas que permitan fortalecer la comunicación entre la empresa y sus 
clientes para mejorar las relaciones. [1] 
El Marketing tradicional [2] es el que está enfocado a las ventas del momento, 
dejando en un segundo plano la relación con el cliente, centrando su acción en el 
producto buscando venderlo lo antes posible para sacar rentabilidad. En el siguiente 
gráfico se muestran algunas características de este tipo de marketing. 
 
 
Por otro lado existe el Marketing relacional [2], el cual consiste en la gestión 
estratégica de relaciones de colaboración con clientes, buscando la fidelización de los 





























de calidad y 
continuas en 
el tiempo. 
Contacto con el 
cliente 
ininterrumpido. 
El producto se 
desarrolla en 
base al cliente. 
Busca el win-
win. 










- 10 - 
El uso de cada una de las estrategias supone asumir un modo de entender el 
marketing, la empresa y el mercado. En mercados expansivos donde la demanda domina 
sobre la oferta, el marketing tradicional es más efectivo. Sin embargo, en mercados 
donde la oferta es superior a la demanda el marketing relacional es la estrategia clara a 
seguir. 
Una estrategia de negocio es aquella que te permite identificar clientes potenciales 
y realizar un estudio para ofrecerles una oferta acorde a sus necesidades de modo que se 
cuide y fortalezca la unión empresa-cliente. Gracias al CRM, las empresas tienen 
disponible toda la información necesaria acerca del cliente de manera rápida y accesible. 
Una vez realizado el estudio, a partir de los resultados obtenidos se procede a la 
segmentación de clientes en distintas áreas, de manera que se pueda crear un marketing 
personalizado para cada grupo determinado. [3] 
Inicialmente, los sistemas de gestión de clientes requerían de software para su 
instalación y posterior uso. Bajo el punto de vista del estudiante, el principal escollo de 
este tipo de sistemas es la necesidad de instalar un software en la empresa. Esto implica 
altos costes de instalación e infraestructura, por no hablar sobre la restricción de acceso 
al sistema a los ordenadores con el software instalado.  
Con el paso del tiempo se ha ido desarrollando una nueva tendencia entre los 
sistemas de CRM, ‘CRM on Demand’ [4]. Esta nueva modalidad de CRM, también 
conocida como ‘Software as a Service’ (SaaS) o ‘Cloud CRM’ permite una accesibilidad 
universal a través de cualquier aplicación que tenga conexión a internet, suponiendo 
además una reducción significativa de los costes de instalación y mantenimiento del 
software. Algunas características de este tipo de sistemas CRM son: 
- Mejora la productividad ya que permite acceder a su Sistema de Información sin 
importar el lugar en donde se encuentre ni el momento en que desee hacerlo. 
Las limitaciones de tiempo y lugar desaparecen. 
- No requiere modificación de infraestructura existente. La inversión requerida 
tanto en equipos como programas es prácticamente nula, basta con un simple 
navegador de internet. 
- Las actualizaciones del sistema se realizan automáticamente, no se requiere 
personal técnico. 
- Los CRM on Demand son sistemas a medida, cada usuario utiliza una solución 
adaptada sin necesidad de implementar herramientas innecesarias. 
- Posibilidad de pago mensual por licencias de uso. En meses de poca actividad de 
trabajo, permite reducir las licencias de usuario a las estrictamente necesarias y 
así ahorrar costes. 
Todos estos sistemas de CRM giran en torno a una idea básica, el ‘Cloud Computing’ 
[5]. Esta idea trabaja sobre la nube, tanto el desarrollo como su posterior uso se 
desarrollan en internet, libre de software y limitación de acceso. Las aplicaciones basadas 
en la nube pueden implementarse y ejecutarse en cuestión de días o semanas y cuestan 
menos. Con una aplicación de la nube, sólo tiene que abrir un explorador, registrarse, 
personalizar la aplicación y empezar a usarla. 
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Otra característica interesante de las aplicaciones desarrolladas en la nube es su 
capacidad de colaboración con aplicaciones similares a Facebook y Twitter. Los usuarios 
de este tipo de aplicaciones esperan que la información que les resulta de mayor interés 
llegue en tiempo real. Esto es lo que las aplicaciones comerciales de la nube están 
empezando a hacer también. Con ‘Sales Cloud’, mantenerse al día en su trabajo es tan 
sencillo como mantener su vida personal en Facebook [6].  
Dentro del elenco de posibles programas de gestión de clientes encontramos 
sistemas de CRM como ‘SugarCRM’[7] o ‘SageCRM’ [8]  entre otros muchos. Gracias a la 
investigación realizada acerca de estos dos sistemas ha sido posible comparar las 
características de uno y otro con la plataforma usada finalmente por el alumno para este 
proyecto.  
Así pues, comenzando por ‘SugarCRM’ [9], encontramos que es un sistema que 
ofrece versatilidad y amplio control para diseñar procesos de negocio a medida. Ofrece 
también la posibilidad del uso del sistema tanto en la nube (on Demand) como en sitios 
localizados, ordenadores de la empresa (on Site). Se ha mejorado el diseño de la interfaz 
para centrarlo en el usuario, consiguiendo que así sea más participativo con la 
incorporación de conceptos de colaboración social. Se ha integrado una nueva 
inteligencia de negocio. Gracias a su capacidad de generar reportes y cuadros de mando, 
es posible descubrir nuevas perspectivas de tus clientes para mejorar las decisiones 
tomadas. También garantiza un aumento de ventas y productividad gracias a la facilidad 
de introducir datos al sistema, colaboración del equipo en tiempo real, aprovechando 
redes sociales para extender productos, integración de aplicaciones como google apps, 
MS Outlook o Lotus notes. La característica de usar esta plataforma como marketing 
multicanal te asegura información y contexto necesario para cada cliente. Puedes crear 
programas de marketing innovadores, ponerte en la mente del consumidor en los 
momentos clave y priorizar el seguimiento de clientes potenciales para orientar la 
actividad comercial de manera más eficiente y eficaz. Por último, destacar el uso de la 
aplicación para atención al cliente y su fidelización.  
Una vez expresadas las características de SugarCRM, es el turno de la otra 
plataforma mencionada anteriormente, ‘SageCRM’ [10]. Al igual que la plataforma 
anterior, existe la posibilidad de su uso a través de instalación local como en la nube. 
Todos los sistemas CRM del mercado comparten las características básicas, aunque cada 
una la desarrolla a su parecer, más o menos innovadoras. Con esto hago referencia a que 
las características indicadas anteriormente van a ser muy parecidas a las que a 
continuación se hace referencia. Esta plataforma ofrece una gestión de contactos y 
agenda con la que poder unificar toda la información de los clientes en un único lugar, la 
cual se convertirá en la única fuente de información a acudir.  
Gracias al histórico de comunicaciones de cada cliente siempre podrás acceder para 
ver la evolución de la relación con ese cliente y realizar feedbacks para ver en qué puntos 
mejorar. En lo referente a la parte comercial, Sage ofrece una fácil gestión de campañas 
de marketing, planificando cada detalle, controlando los costes de las mismas y midiendo 
el resultado y retorno de cada acción realizada. También ofrece una forma más eficiente 
para gestionar las actividades del departamento de atención al cliente para conocer 
realmente cuales son los mayores intereses y preocupaciones de los mismos.  
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Gracias al sistema de alertas ofrecido por esta plataforma, podrás llevar un mayor 
control sobre las incidencias gestionadas adecuadamente y las que quedan por resolver. 
En la página de dicha plataforma, aseguran beneficios como la reducción de los costes y 
mejoras de productividad al mismo tiempo que se aumenta la satisfacción de los clientes, 
reduce costes de ventas, marketing y administrativos, garantiza el cumplimiento de 
acuerdos y que los recursos comerciales se estén utilizando para obtener el máximo 
rendimiento. 
Antes de explicar la plataforma usada para la realización de este proyecto, y basada 
en los comentarios de distintos usuarios a nivel global, se expone una comparativa entre 
las dos plataformas explicadas anteriormente con Salesforce. A continuación se muestran 
imágenes sobre la valoración de los usuarios acerca de la plataforma, su integración y a 
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GENERAL 
 
Tras explicar las siglas CRM, las diferencias entre marketing tradicional y relacional y 
las características de los sistemas CRM on Demand basados en la nube y realizar una 
comparativa entre las plataformas mencionadas, es turno de centrarse en la herramienta 
utilizada en este proyecto.  
Para la creación de este sistema CRM se ha escogido la plataforma Salesforce 
debido principalmente a que ha sido la herramienta de trabajo del alumno durante su 
beca en Everis. Secundariamente, tras las investigaciones realizadas y expuestas en el 
punto anterior, a ojos de los usuarios Salesforce tiene mejor valoración que otras muchas 
plataformas. Sus características ‘Sales Cloud’ se explican a continuación [12]: 
- Gestión de contactos: Dispone de una perspectiva completa de sus clientes 
incluyendo historial de actividad, contactos clave, comunicaciones y 
conversaciones internas sobre las cuentas a las que pertenecen. Existe la 
posibilidad de conseguir información relevante a través de redes sociales como 
LinkedIn o Facebook. 
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- Gestión de oportunidades: Puede conocer todos los detalles sobre las 
negociaciones de su equipo: fase, productos, competencia, presupuestos y 
mucho más. 
- Colaboración en las ventas: Se puede aprovechar los conocimientos de la red 
social de los empleados a través de ‘Chatter’. Posibilidad de conseguir los 
recursos necesarios para cerrar negociaciones rápidamente, encontrar expertos, 
acceder a información de la competencia y realizar seguimiento de las 
negociaciones desde el lugar donde se encuentre. 
- Gestión de rendimiento de ventas: Puede llevar el rendimiento de su equipo a 
un nuevo nivel a través de Work.com. Se pueden establecer objetivos basados 
en estadísticas, proporcionar notas de formación y comentarios continuamente 
para potenciar los comportamientos ganadores a través de reconocimiento y 
recompensas. 
- Automatización de marketing: Crear, implementar y gestionar campañas en 
línea eficientes con la automatización de marketing de Pardot. Ahora los equipos 
de ventas y marketing podrán trabajar codo con codo para atraer y clasificar a 
los candidatos, reducir ciclos de venta y demostrar una responsabilidad de 
marketing. 
- Gestión de partners: Posibilidad de cultivar y reforzar la red de socios. Conectar 
directamente con socios del canal a fin de compartir fines, objetivos y 
actividades en una única ubicación segura. 
- Dispositivos móviles: Salesforce dispone de aplicación para Android e iOs para 
convertir el teléfono móvil o Tablet  en una oficina de ventas portátil. 
- Flujo de trabajo y aprobaciones: Salesforce ofrece una herramienta para crear 
flujos de trabajo y aprobaciones con sólo arrastrar y soltar elementos de forma 






















- 16 - 
3. Definición del proyecto 
En este punto se explican las características principales en las que se ha basado el 
desarrollo del CRM.  
3.1 Objetos estándar 
Los objetos estándar de Salesforce son objetos que la plataforma pone a disposición 
para modificarlos según la necesidad requerida cumpliendo algunos límites. Cada objeto 
estándar dispone de campos para que el desarrollador defina el objeto de la manera que 
más se ajuste a los requerimientos del sistema que se vaya a crear. Existe la posibilidad de 
crear campos extras si se cree necesario. 
En el caso de este proyecto se ha escogido el objeto estándar ‘Cuentas’ (Accounts) 
para crear la base de datos correspondiente a los clientes de Gesman. La razón principal 
de esta elección ha sido que, gracias a ser un elemento estándar, permite usar la gestión 
de territorios.  
3.2 Objetos personalizados 
Los objetos personalizados de Salesforce son objetos creados enteramente por el 
desarrollador. Únicamente cuentan con 5 campos estándar mientras que todos los demás 
deberán ser creados por el usuario.  
En este proyecto se ha optado por usar este tipo de objetos para la realización de 
las diferentes pestañas de las que se compone el sistema. Gracias a esto se han podido 
confeccionar los objetos con total libertad sin necesidad de incluir campos innecesarios al 
objeto en cuestión. 
3.3 Desencadenadores, clases Ápex y páginas. 
Es la parte de código del proyecto. Los desencadenadores, o triggers, son 
instrucciones de código que se ejecutan en momentos, antes o después, y/o acciones 
determinadas, insertar, modificar o eliminar un elemento. Se usan para comprobar si el 
elemento que hemos creado o modificado cumple una serie de reglas de seguridad que el 
usuario quiere para su sistema. También son usados para la creación de jerarquías o 
eliminación de las mismas, por ejemplo, al eliminar una cuenta matriz del sistema que se 
borren automáticamente todas sus cuentas hijas, oportunidades, trabajos, etc. 
 Por otro lado, las clases Ápex están más orientadas a ser instrucciones de 
controlador o constructor de las páginas de visualforce para mostrar por ejemplo. A 
través de las clases se obtienen los datos necesarios para mostrar en la página 
posteriormente a través de lenguaje HTML y CSS. También pueden ser usadas para no 
cargar de mucho contenido los triggers, obtener los datos en la clase y en el trigger 
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 Las páginas de visualforce se crean a través de lenguaje HTML e instrucciones de 
CSS para los estilos. Se pueden crear páginas de todos los tamaños y tipos, desde una 
página completa, hasta una lista relacionada con alguna función que no ofrecen las 
estándar. Siempre han de ir acompañadas de un constructor o controlador de donde 
obtienen los datos necesarios para crear la página. 
3.4 Reglas de Validación 
Una regla sirve para controlar que los datos introducidos en un objeto, al crearlo o 
modificarlo, sean correctos. En caso de no serlo, salta un error que impide guardar el 
objeto. El funcionamiento de éstas es sencillo, al crearla se ha de indicar lo que tiene que 
suceder para que salte el error. Si cuando creas o modificar el elemento no sucede lo que 
la regla de validación tiene como instrucción se te permite guardar el objeto. 
Su función es similar a los desencadenadores, la única diferencia entre un trigger y 
una regla de validación es que ésta última se aplica sobre un campo en concreto mientras 
que el primero se usa para todo el objeto.  
3.5 Gestor de territorios 
El gestor de territorios es una herramienta estándar de Salesforce la cual permite 
crear privilegios y limitaciones a los usuarios sobré qué pueden y qué no pueden ver. Se 
aplican solamente sobre elementos estándar. 
Para que se aplique el gestor de territorios sobre los usuarios del sistema es 
necesario tener creada una jerarquía de prioridades. Una vez creada dicha jerarquía se 
asignan usuarios a los diferentes territorios y a través de unas reglas basadas en la 
jerarquía y campos propios del elemento sobre el que se aplica el gestor se consiguen los 
privilegios de ver/no ver elementos del objeto en cuestión. 
3.6 Informes y paneles 
Los informes permiten a los usuarios del sistema comprobar la evolución de los 
objetos que deseen con la frecuencia que quieran. Se pueden utilizar los informes 
estándar que te ofrece Salesforce sobre objetos estándar obviamente o crear tipos de 
informe personalizados para el seguimiento de objetos custom.  
Se pueden crear informes sobres objetos simples o sobre objetos relacionados. Una 
vez elegido el objeto sobre el que se quiere realizar el seguimiento se pueden escoger los 
campos del objeto que más nos interesen, si es que no nos interesan todos los campos. 
Salesforce nos ofrece la posibilidad de exportar los datos de los informes a través de un 
Excel, esto resulta muy útil para poder seguir la evolución con la frecuencia escogida. Otra 
opción de los informes es la creación de gráficos a partir de los datos obtenidos. Estos 
gráficos se pueden usar también como paneles. 
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El usuario puede programar la ejecución de informes en varias frecuencias ofrecidas 
por Salesforce. De este modo, el usuario puede despreocuparse de actualizarlos 
manualmente para comprobar el seguimiento. Además, una vez ejecutado el informe 
programado, Salesforce envía una notificación a través del correo electrónico 
informándote para que se pueda realizar la exportación de datos. 
3.7 Alertas por mail 
Las alertas por mail se crean a través de flujos de trabajo. Se pueden crear sobre 
objetos estándar o custom y sirven para avisar a los usuarios correspondientes de 
cualquier acción que se defina en el sistema. Para cada alerta, Salesforce permite crear 
plantillas de correo las cuales se mandarán en función de la actualización del sistema que 
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4. Objetivos y funcionalidades 
Por tanto, el objetivo principal de este proyecto es la creación de un sistema de 
gestión de clientes para que la empresa mencionada anteriormente, Gesman Ibérica de 
Limpiezas, tenga un mayor control de los mismos y tenga toda la información relativa en 
una sola aplicación. 
A continuación se muestra una lista con las funcionalidades principales de este 
proyecto. Una vez listados, se explicará con más detalle los puntos importantes: 
- Creación de un sistema único de gestión de clientes, oportunidades, trabajos, 
facturas y contratos. 
- Sistema de usuarios por jerarquía de roles con privilegios de acceso acordes a su 
posición. 
- Navegabilidad rápida y sencilla por los datos de Gesman. 
- Rápida consulta de la evolución de clientes y facturación. 
- Ahorro de sistema software de la aplicación. 
- Posibilidad de uso del sistema a través de tablets y smartphones. 
4.1 Usuarios y Roles 
Dado que este sistema es una demo de una aplicación real se han usado nombres 
genéricos para los usuarios del sistema (trabajadores de Gesman). Cada usuario del 
sistema tiene asignada un perfil, el cual le otorga más o menos privilegios según la 
configuración que pida el cliente. En este caso al ser una aplicación de iniciativa propia 
sólo existen dos perfiles: el administrador del sistema con todos los privilegios y el perfil 
‘comercial’ que comparte casi todos los privilegios del administrador excepto el desarrollo 
de la aplicación. Por otro lado, gracias al uso del objeto estándar para las compañías y el 
gestor de territorios explicados anteriormente, cada usuario tiene asignada una función. 
En este caso, la función de cada usuario será el territorio en el que trabaja. 
Así, el organigrama de la aplicación es: 
- Administrador del sistema: todos los privilegios. 
1. Comercial de Comunidad Autónoma: mismos privilegios que el 
administrador del sistema excepto desarrollo de la aplicación y por las 
normas del gestor de territorios, tiene acceso a ver todas las compañías 
matrices y ver/crear/editar compañías hijas de su territorio. 
 Comercial de Provincia: mismas características que los comerciales 
de Comunidad Autónoma salvo que el territorio queda restringido a 
la Provincia asignada. En el caso que la C.A. sólo tenga una 
Provincia, el comercial será el mismo para ambos territorios (caso 
de la Comunidad de Madrid por ejemplo). 
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4.2 Pestañas 
4.2.1 Inicio 
La pestaña de inicio es una pestaña estándar de Salesforce, no se puede eliminar 
de ahí y puede llegar a ser esencial dependiendo del uso que se le dé.  
 
En el caso de este proyecto, como se puede observar en la imagen, se han añadido 
3 paneles gráficos que se generan gracias a los informes realizados que se explicarán más 
adelante. Mediante los botones que se ven en la imagen al lado del Calendario Salesforce 
se ofrece la posibilidad de crear un evento nuevo o solicitar una reunión con cualquiera 
de los usuarios activos de la aplicación. El aviso llega a los usuarios invitados a través de 
un correo mediante el cual confirman su presencia o piden un cambio de hora por el 
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4.2.2 Compañías 
La pestaña de compañías hace referencia a los clientes a los que Gesman presta 
sus servicios. A través de esta pestaña, cualquier usuario de la plataforma tiene acceso a 
crear/ver/modificar compañías según sus privilegios. 
 
De forma predeterminada, en todas las pestañas, se muestran los objetos 
correspondientes recientes que han tenido actividad. Se pueden crear diferentes vistas a 
través de filtros como por ejemplo ver sólo las compañías matrices/hijas o compañías de 
una comunidad autónoma o provincia en concreto. Como ejemplo se muestra la vista 
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En la imagen se observa cómo aplicando los filtros necesarios y seleccionando los 
campos que queremos ver creamos las vistas que creamos convenientes. Para este 
proyecto he creado vistas para las compañías matrices, hijas y de diferentes comunidades 
autónomas. La vista de compañías matrices queda de la siguiente manera: 
 
Para ver los datos de una compañía basta con pinchar sobre el nombre 
correspondiente y se  abrirá la ‘ficha’ de la compañía mostrando los datos que se han  
escogido en el layout que se explicará más adelante. Dado que se va a realizar paso a 
paso un caso real de uso de la aplicación, se mostrarán ahí las pantallas según se vaya 
realizando el proceso. 
4.2.3 Oportunidades 
La pestaña de ‘Oportunidades’ muestra todas las oportunidades de Gesman a 
través de vistas creadas como en el caso anterior. Salvo el administrador del sistema, 
cada usuario podrá ver y modificar oportunidades en su zona de trabajo. Dado que este 
proyecto es un piloto, sólo se han creado oportunidades ganadas pero en su 
implementación real existirían oportunidades detectadas, ganadas y perdidas, por lo que 
se podría crear las vistas correspondientes para distinguirlas a través de este filtro. En 
este caso únicamente existe la vista que nos lleva a todas las oportunidades. 
El usuario tiene dos opciones para crear oportunidades: 
- La primera es usando el botón de la lista relacionada de la compañía hija 
correspondiente. De esta manera se heredarán los campos de compañía matriz e 
hija y no harán falta rellenarlos. 
- La segunda opción es usando el botón de ‘Nueva oportunidad’ que aparece en la 
pestaña. En este caso tendrá que ser el usuario quien rellene mediante un campo 
de búsqueda las compañías matriz e hija a las que hace referencia la oportunidad. 
Como cada oportunidad ganada tiene un trabajo directamente relacionado, en cada 
oportunidad se muestra la lista relacionada de trabajos correspondiente. Ésta puede ser 
de un solo elemento porque la oportunidad sólo haya generado un trabajo o puede 
contener varios si la oportunidad hace referencia a un contrato de trabajo de varios 
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4.2.4 Trabajos 
La pestaña ‘Trabajos’ muestra los trabajos realizados por Gesman a todos sus 
clientes. Al igual que con las oportunidades, cada usuario podrá ver y modificar 
únicamente los trabajos creados por él salvo el administrador del sistema. Este caso 
también se repite en las Facturas. Como en los casos anteriores, se pueden crear vistas 
para filtrar los trabajos a gusto del usuario.  
Ya que los trabajos dependen de las oportunidades, se vuelven a tener dos opciones a la 
hora de crear un trabajo nuevo: 
- A través del botón ‘nuevo trabajo’ de la lista relacionada de las oportunidades. En 
este caso, el campo Oportunidad se autorrellena. 
- A través del botón ‘nuevo trabajo’ de la pestaña.  En este caso todos los campos 
deberán ser rellenados por el usuario. 
4.2.5 Contratos 
La pestaña ‘Contratos’ muestra todos los contratos que tiene Gesman con sus 
clientes. La funcionalidad de los contratos se basa acordar un precio con el cliente para 
ciertos trabajos programados, como por ejemplo, el mantenimiento del saneamiento de 
un centro comercial o la retirada de residuos de una estación de servicio.  
Dado que el sistema es una demo, se han creado únicamente 5 contratos, uno por 
cada compañía matriz, para que poder simular los gráficos con datos coherentes. En la 
realidad, los contratos se aplican a las compañías hijas ya que, como se ha dicho antes, el 
precio que aparece en los contratos son acordados con el cliente y dependen de varios 
factores. Así que el mismo servicio puede ser más barato en una compañía de la misma 
matriz que en otra por el simple hecho de que se programen más trabajos a lo largo del 
año.  
Para el usuario de la plataforma, los contratos no tienen listas relacionadas en la 
ficha de las compañías. Por lo tanto, la única manera de crear un nuevo contrato es a 
través de su pestaña correspondiente y rellenando todos los datos, no viene ninguno 
precargado.  
Para su aplicación real se podría crear una lista relacionada en la ficha de las 
compañías hijas al igual que se ha hecho con los trabajos. Así se podría tener controlados 
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4.2.6 Facturas 
Mediante la pestaña ‘Facturas’ se tienen controladas todas las facturas realizadas, 
ya sean facturas por trabajos normales o por trabajos por contrato. Al igual que en todas 
las pestañas, se pueden crear vistas para acceder rápidamente a una selección de 
facturas, por ejemplo, diferenciar facturas por contrato de las facturas normales.  
Tal y como está diseñada esta opción, el usuario únicamente tiene que rellenar el 
campo que hace referencia al trabajo sobre el cual quiere realizar la factura, los demás 
datos se autorellenan y aparecen luego en el modo vista. Para crear una factura, el 
usuario vuelve a tener dos opciones de creación: 
- A través del botón ‘Nuevo’ de la pestaña. De este modo hay que elegir el trabajo 
sobre el que se realiza la factura. 
- A través del botón ‘Nueva factura’ el usuario se encuentra en la lista relacionada 
del trabajo en cuestión. Mediante este botón, el campo viene precargado y el 
usuario únicamente debe hacer click en ‘Guardar’ y la factura se realizará sola. 
4.2.7 Contactos 
La pestaña de ‘Contactos’ sirve para tener una base de datos de todos los 
contactos de las empresas a las que Gesman realiza servicios. Se podría haber optado por 
un campo tipo texto a la hora de crear la ficha de las compañías pero se ha pensado que 
daría más seguridad si se tiene una base de datos con el nombre y el puesto de la persona 
responsable. Al igual que otras cosas, si se hiciera una implementación real de este 
sistema, esta pestaña se modificaría para añadir más datos si así se quisiera pero para 
esta demo, con saber el nombre y el cargo es más que suficiente para, a la hora de crear 
una compañía nueva, en lugar de escribir el nombre del responsable buscarla en la base 
de datos. 
4.2.8 Informes 
Los informes son una de las funcionalidades más importantes de la plataforma. 
Ofrece la posibilidad de crear informes de forma rápida y sencilla sobre cualquier objeto 
mostrando los campos que nos interesen. De este modo, Gesman puede tener informes 
periódicos sobre la evolución de su empresa ya que Salesforce ofrece la opción de 
programar ejecución de informes y exportar los datos para poder seguir la evolución del 
objeto en concreto.  
Los pasos para crear un informe son dos: 
1) Escoger el objeto sobre el que se quiere realizar el informe. Puede ser sobre un 
objeto en general o sobre información compartida por dos o más objetos. 
2) Personalización del informe. En este paso se escogen los campos sobre los que 
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A través de los informes se crean los paneles gráficos que aparecen en la pestaña de 
inicio. Estos paneles se pueden actualizar de manera sencilla a través del botón 
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5. Diseño e implementación 
En este punto se va a explicar el diseño de la aplicación, la parte de desarrollo de 
cada objeto y funcionalidad mencionada anteriormente en este documento. Para cada 
elemento se hará referencia, en caso de que los tuviera, a sus campos, formatos de 
página o layouts, reglas de validación, triggers, páginas de visualforce y botones. 
5.1 Compañías 
Para la base de datos de las compañías clientes de Gesman se ha usado el objeto 
estándar Cuentas (Accounts) ya que, de este modo, es posible aplicar la gestión de 
territorios.  
Las compañías se dividen en dos tipos: 
- Compañías matrices: básicamente son agrupadoras de compañías bajo un mismo 
NIF. Contiene la información más relevante con respecto a la facturación de los 
trabajos. 
- Compañías hijas: cada una de las filiales de la compañía matriz correspondiente. 
Contiene la información más relevante con respecto a las oportunidades y trabajos 
realizados. 
Según está diseñada la aplicación, sobre las compañías hijas se detectan las 
oportunidades y se realizan los trabajos mientras que la facturación se realiza sobre las 
compañías matrices.  
Todos los campos usados en las compañías matrices y en las compañías hijas están 
creados en el mismo objeto. Según el tipo de registro que se escoja al crear la compañía 
se mostrará un formato de página u otro. A continuación se muestran en dos tablas, una 




Campo Tipo Descripción 
Nombre Texto Indica el nombre de la compañía. 
NIF / CIF Texto Indica el NIF/CIF de la compañía. 




A través de una búsqueda en el objeto 
Comunidad Autónoma permite definir la C.A. de 
la compañía. 
Provincia Búsqueda 
A través de una búsqueda en el objeto Provincia 
permite definir la provincia de la compañía. 
Tiene un filtro por el que solo muestra las 
provincias de la C.A. escogida anteriormente. 
Teléfono Número Indica el número de teléfono de la compañía. 
Código Postal Número Indica el código postal de la compañía. 
Fax Número Indica el Fax de la compañía. 
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Director General Búsqueda 
A través de una búsqueda en los contactos 
permite definir el director general de la 
compañía. Tiene un filtro por el que sólo 





Indica la dirección de la compañía donde se le 
enviarán las facturas. 
Mail Texto Indica el mail de la compañía 
Sitio Web Texto Indica la página web de la compañía 
Año de inicio Número Indica el año de fundación de la compañía 
En la siguiente imagen se observa cómo ha sido diseñado el formato de página de 
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En la sección marcada en rojo aparecen disponibles todos los componentes 
necesarios del objeto en cuestión para crear el formato de página: campos, botones, 
listas relacionadas, páginas de visualforce, etc. 
En la sección marcada en azul se disponen los campos de manera libre, se pueden 
incluir secciones (‘Datos generales’, ‘Datos de contacto’, ‘Otros datos’) y pueden estar 
diseñadas en una o dos columnas. 
La sección marcada en amarillo es la sección reservada para listas relacionadas y 
páginas de visualforce. En este proyecto se han creado varias páginas de visualforce que 
hacen la función de listas relacionadas, en la imagen se puede observar ya que la lista 
relacionada creada por la página aparece totalmente en gris con el nombre exclusivo de 
la página, en cambio la lista relacionada estándar aparecen con el nombre y los campos 
que se van a mostrar. 
 
COMPAÑÍA HIJA 
Campo Tipo Descripción 
Nombre Texto Indica el nombre de la compañía. 
Compañía Matriz Búsqueda 
A través de una búsqueda en las Compañías 
indica la compañía matriz a la que pertenece la 
compañía. Puede venir precargado si se crea a 
través de la lista relacionada de la compañía 
matriz. 
NIF / CIF 
Fórmula 
Texto 
Obtiene el NIF/CIF de la compañía matriz a la 
que pertenece. 




A través de una búsqueda en el objeto 
Comunidad Autónoma permite definir la C.A. de 
la compañía. 
Provincia Búsqueda 
A través de una búsqueda en el objeto Provincia 
permite definir la provincia de la compañía. 
Tiene un filtro por el que solo muestra las 




Obtiene el Director General de la compañía 
matriz a la que pertenece. 
Director de sucursal Búsqueda 
A través de una búsqueda en los contactos 
permite definir el director de sucursal de la 
compañía. Tiene un filtro por el que sólo 
muestra los contactos cuyo cargo sea ‘Director 
de Sucursal’. 
Dirección  Texto 
Indica la dirección de la compañía. Es donde se 
realizan los trabajos. 
Teléfono Número Indica el número de teléfono de la compañía. 
Móvil Número 
Indica el número móvil, generalmente del 
contacto de la compañía. 
Código Postal Número Indica el código postal de la compañía. 
Fax Número Indica el Fax de la compañía. 
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Mail Texto Indica el mail de la compañía 
Sitio Web Texto Indica la página web de la compañía 
Año de inicio Número Indica el año de fundación de la compañía 
Horario laboral Texto Indica el horario laboral de la compañía 
A continuación se muestra una imagen del formato de página de una compañía 
hija. Se puede comprobar la diferencia de campos y listas relacionadas: 
Las secciones marcadas son las mismas pero su contenido varía. Donde mejor se 
observa es en los nombres de las listas relacionadas. Aunque existen campos que se 
repiten en ambos tipos de compañía no significa que se crean por duplicado, al contrario, 
el mismo campo se usa para ambos tipos. Únicamente se crean por duplicado aquellos 
campos que no van a guardar la misma información en los dos tipos como por ejemplo el 
campo NIF/CIF. 
A través de los formatos de página o layouts se crean las páginas estándar de los 
objetos que se ven al crear los elementos del sistema. Cada formato de página tiene 
asignado un tipo de registro. Así se consigue que, aun siendo el mismo campo, 
dependiendo del tipo de registro que se haya escogido, el formato de página mostrado 
será uno u otro y la información quedará guardada de forma diferenciada. 
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Para las compañías se han creado 4 reglas de validación: 
- Año de inicio: Comprueba que los datos introducidos en el año de inicio de la 
compañía sean números y no letras o cualquier otro elemento. En caso de que 
sean datos erróneos salta el error ‘El año introducido es incorrecto’ y no permite 
guardar la compañía.  
 
- Fax: comprueba que los datos introducidos en el fax sean número y no letras o 
caracteres especiales. En caso de que sean datos erróneos salta el error ‘El fax 
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- Móvil: Comprueba que los datos introducidos en el móvil sean números y no letras 
o caracteres especiales. También controla que no tenga más de 9 dígitos. En caso 
de que los datos sean erróneos, salta el error ‘El móvil introducido no es válido’ y 
no permite guardar la compañía. 
 
- Territorio: Controla que la compañía no sea editada por un usuario de territorio 
distinto. En caso de que el usuario quiera modificar los datos, salta el mensaje de 
error ‘La compañía creada NO está en su territorio, por favor revise los datos’ y no 
permite guardar las modificaciones. 
 
En las imágenes se observan las condiciones de la regla de validación y las funciones 
que Salesforce ofrece para crearlas. Para que una regla de validación salte, se ha de 
cumplir lo indicado en la condición, es decir, se ha de escribir en el editor lo que tiene que 
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Además de las reglas de validación mencionadas, se ha diseñado un trigger que 
controle los datos introducidos en los campos del CIF/NIF, teléfono y código postal. 
Siendo un mismo código realiza las tres comprobaciones aunque, por lógica de Salesforce, 
si se introducen datos incorrectos en los tres campos, únicamente salta el error de la 
primera comprobación. A continuación se explica el diseño de las tres comprobaciones 
por separado dentro del trigger: 
- CIF/NIF: la comprobación del CIF/NIF se reduce a la comprobación del dígito de 
control de dicho número. Su procedimiento es el siguiente: 
1. Se suman las posiciones pares de los 7 dígitos centrales, no se tiene en 
cuenta la letra inicial ni el último dígito, el dígito de control. A esta suma la 
denominaremos ‘A’. 
2. Por cada uno de los dígitos de las posiciones impares, se multiplica el dígito 
por 2 y se suman las cifras del resultado. Se repite la operación con todos 
los dígitos de posiciones impares y se suman los resultados. A esta suma la 
denominaremos ‘B’. 
3. Sumar el resultado A + B = C. 
4. El último dígito de C se lo restamos a 10, cuyo resultado sería el dígito de 
control. Si el último dígito de la suma es 0 no se realiza resta y se toma el 0 
como dígito de control. 
5. Si el dígito de control es un número, este sería el resultado de la última 
operación. Si por el contrario se tratase de una letra, se usaría la siguiente 
relación:  
1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 
A B C D E F G H I J 
- Prefijo telefónico: En el objeto Provincias que será explicado más adelante, existe 
un campo llamado prefijo, en el cual está introducido el prefijo telefónico de cada 
Provincia. Así, una vez escogida la provincia de la compañía, se comprueba el 
prefijo telefónico en el objeto ‘Provincias’ para saber si es de longitud 2 o 3. Una 
vez comprobado, del número de teléfono obtenemos los 2 o 3 primeros números y 
comparamos que sean iguales.  
- Código Postal: Para la comprobación del código postal se ha creado un mapa en el 
cual se asigna a cada provincia su identificación del código postal correspondiente, 
los dos primeros números del código postal. De esta manera, una vez introducida 
la provincia, se obtiene del objeto ‘Provincias’ identificador del código postal. Se 
comprueban que tanto el identificador como la provincia concuerden con el 
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Por otro lado están las listas relacionadas de la compañía. Según sea una compañía 
matriz o una compañía hija aparecen unas listas relacionadas u otras.  
Haciendo referencia a las compañías matrices, existe la lista relacionada de 
compañías hijas, la cual tiene una relación directa a través del campo ‘Compañía matriz’ 
de las compañías hijas, de esta manera, en cada compañía matriz aparece una lista con 
todas las compañías hijas relacionadas con ella. La otra  lista relacionada llamada 
‘Facturas’ ha sido creada a través de una página de visualforce ya que no existe una 
relación directa entre ellas. A través de una clase Ápex, se agrupan todas las facturas que 
sean sobre la misma compañía matriz y se obtienen los datos que interesen. Por último, a 
través de una página sencilla de visualforce se muestran copiando el formato de listas 
relacionadas.  
El botón de ‘Nueva compañía’ que aparece en la lista relacionada de compañías 
hijas también es personalizado ya que, si se quiere crear una compañía hija desde la lista 
relacionada resulta más cómodo que el campo ‘Compañía matriz’ venga precargado. En la 
siguiente imagen se observa el diseño del botón: 
 
Como se puede observar, existen varias opciones sobre dónde mostrar en botón. En 
el editor de texto se informa sobre qué tipo de objeto se va a crear (Account), qué record 
type se va a crear a través del botón (compañía hija), y qué campos se quieren 
precargados (nombre de la compañía matriz). En este caso, al ser un campo de tipo 
búsqueda se ha de informar el nombre y el id exclusivo del campo a precargar.  
Haciendo referencia a las compañías hijas, existen dos listas relacionadas 
diferentes: la lista relacionada estándar de ‘Oportunidades’, las cuales tienen relación 
directa con las compañías hijas y la lista relacionada custom de ‘Trabajos’, la cual está 
creada de manera similar a la de ‘Facturas’ de las compañías matrices. De igual modo, el 
botón de ‘Nueva oportunidad’ de la lista relacionada es custom para que el sistema 
cargue de manera directa la compañía hija sobre la que se quiere crear la oportunidad 
como la compañía matriz a la que pertenece la compañía hija. A continuación la imagen 
del botón ‘Nueva oportunidad’. 
  
 




En la siguiente tabla se muestran los campos usados en las oportunidades: 
 
Campo Tipo Descripción 
Compañía Matriz Búsqueda 
A través de una búsqueda en el objeto 
Accounts se indica la compañía matriz a la 
que pertenece la compañía hija. Gracias a 
un filtro, sólo se muestran compañías 
matrices. Puede venir precargado si se 
crea a partir de la lista relacionada de la 
compañía hija. 
Compañía Hija Búsqueda 
A través de una búsqueda en el objeto 
Accounts se indica la compañía hija a la 
que pertenece la oportunidad. Gracias a 
un filtro, sólo se muestran compañías 
hijas. Puede venir precargado si se crea a 
partir de la lista relacionada de la 
compañía hija. 
Director General Fórmula 
Hereda de la compañía hija el Director 
general de la compañía. 
Director de Sucursal Fórmula 
Hereda de la compañía hija el Director de 
sucursal de la compañía. 
Tipo de Servicio Búsqueda 
A través de una búsqueda en el objeto 
Servicios, se indica el tipo de servicio al 
que hace referencia la oportunidad. 
Grado de importancia 
Lista de 
selección 
Indica si la oportunidad tiene una 
importancia Alta, media o baja. 
Descripción Texto 
Indica una breve descripción sobre el 
trabajo a realizar. 
  
 




Indica la situación en la que se encuentra 
la oportunidad: Detectada, Ganada o 
Perdida. 
% de éxito 
Lista de 
selección 
Indica el porcentaje de éxito que se cree 
que tiene la oportunidad, de 0 a 100 




Indica la acción realizada por el comercial 
para conseguir dicha oportunidad. 
Presentación de la 
oferta 
Fecha 
Indica la fecha en la que se presentó la 
oferta al cliente. 
Fecha de aceptación Fecha 
Indica la fecha en la que el cliente aceptó 
la oportunidad y dio luz verde al trabajo. 
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Para las oportunidades únicamente ha sido necesario crear tres reglas de validación, 
las cuales se explican a continuación: 
- Fecha presentación de la oferta: Comprueba que la fecha introducida como 
presentación de la oferta no sea posterior a la fecha actual. De serlo, saltaría el 
error ‘La fecha introducida es errónea. Debe ser anterior a la fecha actual.’ y no 
permite guardar la oportunidad. 
 
- Fecha de aceptación de la oferta: Comprueba que la fecha introducida como 
aceptación de la oferta no sea anterior a la fecha de presentación de la oferta. De 
serlo, saltaría el error ‘La fecha introducida es errónea. Debe ser posterior a la 
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- Modificación: Del mismo modo que para las compañías, esta regla impide la 
modificación de una oportunidad por un usuario de territorio distinto. De 
intentarlo, saltaría el error de ‘Usted no puede realizar modificaciones en esta 
oportunidad.’ y no permitiría modificar los datos de la oportunidad. 
 
5.3 Trabajos 
En la siguiente tabla se muestran los campos usados para los trabajos: 
 
Campo Tipo Descripción 
Oportunidad Búsqueda 
A través de una búsqueda por el las 
oportunidades se indica la oportunidad de 
la que se realiza el trabajo. En el caso de 
usar el botón ‘Nuevo trabajo’ de la lista 




Checkbox Indica si el trabajo es por contrato o no. 
Tipo de Servicio Fórmula 
Hereda el tipo de servicio realizado de la 
oportunidad relacionada. 
Contrato Búsqueda 
A través de una búsqueda por los 
contratos se indica el contrato al que 
pertenece el trabajo. Si el chekbox 
‘Presupuesto por contrato’ no está 
señalado, no aparecerá ningún contrato en 
la búsqueda. 
Comunidad Autónoma Fórmula 
Hereda la Comunidad Autónoma de la 
compañía donde se realiza el trabajo. 
Provincia Fórmula 
Hereda la Provincia de la compañía donde 
se realiza el trabajo. 
Compañía Fórmula 
Hereda el nombre de la compañía donde 
se realiza el trabajo. 
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Precio Texto 
Indica el precio del servicio realizado. Le 
acompaña un mensaje informativo sobre 
los precios de cada servicio. 
Metros trabajados Texto Indica la cantidad de metros trabajados. 
Presupuesto (sin IVA) Fórmula 
Realiza los cálculos correspondientes para 
informar del presupuesto (sin IVA) del 
trabajo. 
IVA Fórmula 
Indica el IVA correspondiente al trabajo 
realizado: 10% para residuos y 21% para el 
resto de servicios. 
Presupuesto (con IVA) Fórmula 
Realiza los cálculos correspondientes para 
informar del presupuesto (con IVA) del 
trabajo. 
Fecha inicio trabajo Fecha Indica la fecha de inicio del trabajo. 
Horas de trabajo Texto Indica las horas trabajadas. 
Director de Sucursal 
Fórmula 
Heredan todos los datos de la compañía 







El diseño del formato de página de trabajos es el siguiente. 
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Para los trabajos, al igual que para las oportunidades, no ha sido necesario crear 
ningún trigger ya que las comprobaciones son más específicas sobre campos concretos. A 
continuación se detallan las reglas de validación utilizadas: 
- Fecha inicio trabajo: Comprueba que la fecha de inicio de trabajo no sea anterior a 
la fecha de aceptación de la oportunidad. En caso de serlo salta el error ‘La fecha 
de inicio de trabajo es errónea, no puede ser anterior a la fecha de aceptación de 
la oportunidad’ y no permite guardar el trabajo realizado. 
 
- Horas de trabajo: Comprueba que los datos introducidos en el campo de horas de 
trabajo sean números y no letras o caracteres especiales. De ser así salta el 









- 40 - 
- Metros trabajados: Al igual que para las horas, comprueba que se introduzcan 
números en el campo de los metros. De no ser así salta el error ‘Los metros 
introducidos son erróneos’ y no permite guardar el trabajo. 
 
- Modificación: No permite modificar el trabajo a ningún usuario distinto del 
propietario del trabajo excepto al jefe de todo Gesman. Si un usuario distinto 
intenta modificar el trabajo salta el error ‘Usted no tiene permiso para modificar 
este trabajo’ y no permite guardar los cambios. 
- Oportunidad no ganada: Comprueba si la oportunidad a la que hace referencia el 
trabajo se encuentra en situación ‘Ganada’. De no ser así salta el error ‘La 
oportunidad a la que hace referencia el trabajo NO está ganada, por lo tanto el 
trabajo no se puede guardar. Por favor revise la oportunidad.’ y no permite 
guardar el trabajo. 
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- Precio: Esta regla de validación comprueba que el precio introducido corresponda 
al tipo de servicio realizado. Si se introdujera un precio distinto saltaría el error ‘El 
precio introducido no es correcto, por favor consulte los precios en el símbolo de 
ayuda’. y no permitiría guardar el trabajo. 
5.4 Contratos 
A continuación se detallan mediante una tabla los campos usados en los contratos: 
Campo Tipo Descripción 
Número de contrato Name 
Numeración automática ofrecida por 
Salesforce para el control de registros 
realizados. Así se puede saber 
rápidamente si falta algún contrato 
eliminado. 
Compañía Matriz Búsqueda 
A través de una búsqueda por las 
compañías matrices se indica la compañía 
sobre la que se realiza el contrato. 
Tipo de Servicio Búsqueda 
A través de los servicios se indica el tipo de 
servicio por el que se va a realizar el 
contrato. 
Descripción del contrato Texto Indica una breve descripción del contrato. 
Precio/Servicio Texto 
Indica el precio cerrado por el servicio 
especificado en el contrato. Este precio 
sustituirá al precio genérico del servicio en 
los trabajos realizados por contrato a la 
hora de realizar la factura. 
IVA Fórmula 
Dependiendo del tipo de servicio, informa 
del IVA correspondiente. 
Presupuesto (con IVA) Fórmula 
A través de los cálculos correspondientes 
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Fecha del trabajo 1 
Fecha 
Indica las fechas estipuladas en las que se 
realizarán los trabajos. 
Fecha del trabajo 2 
Fecha del trabajo 3 
Fecha del trabajo 4 
Fecha del trabajo 5 
Fecha del trabajo 6 
 
En la imagen se muestra el formato de página de contratos. 
Al igual que en los dos objetos anteriores, en este caso también se han usado 
únicamente reglas de validación ya que sólo hay que controlar las fechas introducidas. 
Existen 6 reglas de validación, todas validan que las fechas sean coherentes, es decir, que 
la fecha del primer trabajo sea posterior a la fecha actual, que la fecha del segundo 
trabajo sea posterior a la fecha del primer trabajo y así sucesivamente, de no ser así, salta 
el error ‘La fecha introducida no es correcta. Ha de ser posterior a la fecha de trabajo x’ 
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5.5 Facturas 
Existen dos tipos de registro para las facturas: Facturas por contrato y Facturas por 
trabajo. Este caso es idéntico a las compañías, dependiendo del registro escogido, se 
muestra un formato de página u otro.  
Otra característica de las facturas es que todos los campos son heredados. El único 
campo que hay que informar es el trabajo sobre el que se realiza la factura que, por otro 
lado, si la factura se crea a través de la lista relacionada del trabajo correspondiente viene 
precargado. A continuación se muestran las tablas de los campos usados en cada formato 
de página dependiendo del registro de factura: 
 
FACTURA POR CONTRATO 
Campo Tipo Descripción 
Trabajo Búsqueda 
A través de una búsqueda por los trabajos, 
se indica el trabajo sobre el que se va a 
crear la factura. Si se crea la factura a 
través de la lista relacionada del trabajo 
viene precargado. 
Información Fórmula 
Indica a través de un campo de fórmula 
texto que la factura es por contrato. 
Número de factura Número 
Numeración automática que indica el 
número de la factura creada. De esta 
forma, al igual que pasa con los contratos, 




Heredan todos los datos de la compañía 
matriz, hija, oportunidad y trabajo 










Fecha de trabajo 
Precio 
IVA 
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El diseño del formato de página correspondiente es el siguiente. 
 
 
FACTURA POR TRABAJO 
 
Campo Tipo Descripción 
Compañía Matriz 
Fórmula 
Heredan todos los datos de la compañía 
matriz, hija, oportunidad y trabajo 















Presupuesto (sin IVA) 
Presupuesto (con IVA) 
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Trabajo Búsqueda 
A través de una búsqueda por los trabajos, 
se indica el trabajo sobre el que se va a 
crear la factura. Si se crea la factura a 
través de la lista relacionada del trabajo 
viene precargado. 
Número de factura Número 
Numeración automática que indica el 
número de la factura creada. De esta 
forma, al igual que pasa con los contratos, 
se lleva un mejor control de todos los 
registros creados. 
 
A continuación se muestra el diseño de página de las facturas por trabajo. 
Ya que este objeto tiene prácticamente la totalidad de sus campos tipo fórmula que 
heredan los datos de los objetos relacionados, únicamente se debe comprobar si la 
factura se está creando a través del tipo de registro correspondiente, es decir, impedir la 
posibilidad de que una factura se cree por contrato siendo un trabajo sin contrato y 
viceversa. En este punto existe una limitación de consulta de información, por el uso de 
todos los campos tipo fórmula se ha cubierto el límite de consulta sobre objetos 
relacionados, por lo que no es posible crear una regla de validación.  
La solución adquirida ha sido la creación de un trigger para dicha comprobación, en 
el cual simplemente se comprueba, tanto a la hora de crear como de modificar una 
factura, que el trabajo al que hace referencia sea por contrato o no. 
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Los dos botones que aparecen en la lista relacionada ‘Facturas’ en la página de los 
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5.6 Informes 
Recordando lo explicado en el punto 7.c.viii. en primer lugar se han creado los dos 
tipos de informe sobre los que se basan los informes personalizados creados en esta 
aplicación. 
- Informe sobre cuentas: Este tipo de informe está creado sobre el objeto Cuentas, 
por lo tanto nos ofrece la posibilidad de personalizar informes variados sobre 
todas las compañías clientes de Gesman. 
 
- Informe sobre facturas: Este tipo de informe está creado sobre el objeto custom 
facturas, ofreciendo la posibilidad de personalizar informes sobre las facturas 
existentes en el sistema. 
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Una vez creados ambos tipos de informe hay que personalizarlos. Se ha decidido 
personalizar estos tres tipos de informes ya que se consideran básicos e importantes para 
cualquier empresa: 
1) Compañías hijas por provincia: Este es el único informe personalizado en base al 
informe sobre cuentas. La función del informe es el seguimiento del número de 
compañías por provincia sobre las que se realizan los servicios. De esta manera, 
Gesman puede realizar un seguimiento sobre los trabajos, e incluso sobre los 
comerciales, de cada provincia semanal o mensualmente.  
Para la personalización del informe ha sido creado un filtro de manera que 
solamente se muestren las compañías hijas en el informe. Se han ordenado por 
provincia y contabilizado el número de registros por provincia. De esta manera se 
consigue el gráfico que se puede observar en la pestaña de inicio de la aplicación 
ya que, cada gráfico de los informes puede ser guardado como panel para 
mostrarlo en dicha pestaña. 
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2) Facturación por provincia: Este informe ha sido creado en base al informe sobre 
facturas. Muestra la facturación por provincia y por tipo de factura creada. Con 
este informe, Gesman controla las cantidades facturadas por contrato y por 
trabajos puntuales y así llevar un mayor control sobre sus clientes, conocer la 
evolución de cada tipo de facturación y poder atajar los problemas de manera 
rápida gracias a la ejecución del informe con la periodicidad que se escoja. 
Para la personalización del informe ha sido necesario incluir todas las facturas 
divididas por su tipo de facturación (trabajo o contrato) y a su vez organizadas por 
provincia. A través de la creación de un campo fórmula dentro del propio informe 
se suman los importes de todas las facturas por tipo y provincia. Ese dato es el que 
se muestra en el gráfico correspondiente.  
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3) Facturación por tipo de servicio: Informe muy similar al anterior salvo que en este 
caso se muestra la facturación por tipo de servicio y provincia. La personalización 
es idéntica que en el caso anterior.  
Dado que existen varios tipos de servicio y numerosas provincias, se puede aplicar 
un filtro mediante el cual se muestre únicamente la facturación de una provincia 
en concreto. 
Estas imágenes son recortes del informe completo en el que aparecen todas las 
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5.7 Contactos 
El diseño de la pestaña contactos es muy sencillo. Está compuesto de dos campos: 
- Nombre del contacto: es un campo tipo texto donde se indica el nombre del 
contacto. 
- Cargo: es un campo tipo lista de selección donde se escoge el tipo de contacto que 
se agrega, si es un director de sucursal o un director general. Gracias a este campo, 
en las compañías es posible el filtro de búsqueda que se realiza para no poder 
asignar directores generales a compañías hijas ni directores de sucursal a 
compañías matrices. 
 
Este objeto hace las funciones de base de datos para los campos tipo búsqueda 
relacionados con él. 
5.8 Servicios 
Al igual que los contactos, el diseño de servicios es muy básico. En este caso usan 
cuatro campos: 
- Nombre del servicio: campo tipo texto en el cual se indica el nombre del servicio.  
- Descripción del servicio: campo tipo texto en el cual se indica una breve 
descripción del servicio. 
- IVA: campo tipo texto en el cual se indica el iva del servicio dado que existen dos 
tipos, 21% y 10% dependiendo del servicio que sea. 
- Precio: campo tipo texto en el cual se indica el precio del servicio. Se ha escogido 
tipo texto ya que existen tipos de servicio que dependen de la capacidad. 
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Este objeto hace las funciones de base de datos para los campos tipo búsqueda 
relacionados con él. De este modo se automatiza el proceso de escoger servicio en lugar 
de escribirlo en el modo edición. Se aumenta el control de errores. 
5.9 Comunidades Autónomas 
Siguiendo la tónica de contactos y servicios, el diseño del objeto de las comunidades 
autónomas únicamente consta de un campo: 
- Nombre del a Comunidad Autónoma: campo tipo texto en el cual se indica el 
nombre de la comunidad autónoma. 
Este objeto hace las funciones de base de datos para los campos tipo búsquedas 
relacionados con él. Se aumenta el control de errores. 
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5.10 Provincias 
Objeto similar a los tres anteriores. Su función como base de datos para las 
provincias es esencial para los campos tipo búsqueda de las compañías y para las 
comprobaciones de números de teléfono y códigos postales. Se usan estos cuatro 
campos: 
- Nombre de la Provincia: campo tipo texto que indica el nombre de la provincia. 
- Comunidad Autónoma: campo tipo búsqueda para escoger la comunidad 
autónoma a la que pertenece la provincia. De este modo se crea la relación entre 
comunidad autónoma y provincia para los campos de las compañías. 
- Código postal: campo tipo texto en el que se indican los dos primeros números del 
código postal de cada provincia. 
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5.11 Gestor de territorios 
Para el diseño del gestor de territorios se han seguido los siguientes pasos: 
1) Creación del tipo de territorio: En este punto se crean los niveles en los que se 
basa el gestor. En el caso de esta aplicación los territorios escogidos son: España -> 
Comunidad Autónoma -> Provincia. A cada tipo de territorio se le asigna un orden 
de prioridad, siendo 1 el nivel más bajo. 
2) Creación del modelo territorial: Una vez se han definido los tipos de territorio de 
gestión se procede a la creación del modelo territorial. Asignar a cada territorio los 
distintos valores que va a contener, es decir, introducir los valores de todas las 
Comunidades autónomas y Provincias de España. En la siguiente imagen se puede 
observar parte de la jerarquía creada en la aplicación: 
 
3) Creación de reglas y asignación de usuarios: Una vez han sido creadas 
todas las comunidades autónomas y provincias de España se procede a la creación 
de reglas y la asignación de usuarios. Por cada territorio existen reglas encargadas 
de permitir o no la visibilidad de información y usuarios asignados al territorio, los 
cuales serán los únicos que podrán ver la información relacionada con el territorio 
bajo la/las reglas creadas. En esta aplicación las reglas son muy sencillas, cada 
usuario asignado podrá ver las compañías cuya provincia sea igual al territorio en 
el que se encuentra. Gracias a la creación de la jerarquía de roles explicada 
anteriormente, cada usuario del sistema tiene un rol de provincia o comunidad 
autónoma. Si este rol coincide con la provincia de la compañía podrá ver, modificar 
y eliminar la compañía, en el caso de creación únicamente se le permitirá crear 
compañías en su territorio. 
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Debido a que se trata de una demo con la versión gratuita de Salesforce, 
únicamente se disponen de dos licencias para usuarios, es decir, sólo pueden estar 
activos dos usuarios, uno el administrador del sistema que es el único con poder para 
crear y desarrollar cosas, y a través de la otra licencia se ha ido activando y desactivando 
usuarios para comprobar el funcionamiento de este gestor. El problema reside en que las 
reglas de asignación se aplican a usuarios activos. Una vez desactivado el usuario se 
pierden todas las reglas ejecutadas anteriormente. Para que vuelvan a funcionar se debe 
activar el usuario en cuestión y ejecutar las reglas correspondientes.  
Dado que el gestor de territorios solamente es válido para objetos estándar de 
Salesforce, para las oportunidades, trabajos y facturas se han creado las reglas de 
validación explicadas en sus puntos correspondientes y así ser coherentes con las normas 
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6. Validación y verificación 
En este capítulo se muestran las pruebas realizadas para el sistema. Se presenta en 
forma de tabla para su mejor comprensión. Para cada prueba diseñada, se ofrece el 
resultado esperado de la misma así como el resultado real derivado de la ejecución de la 
prueba lo que permite comprobar si está ha sido satisfactoria o no. 
- Pruebas con perfil Administrador. 
 
PRUEBA RESULTADO ESPERADO RESULTADO 
Entrar al sistema y ver qué pestañas 
puede ver. 
Ver las pestañas: Home, 
Compañías, Oportunidades, 
Trabajos, Facturas, Contactos, 
Contratos e Informes. 
OK 
Entrar en Compañías. 
Ver todas las compañías del 
sistema. 
OK 
Entrar en Compañías y crear una 
nueva compañía matriz. 
Puede crear una compañía 
matriz. 
OK 
Entrar en Compañías y crear una 
nueva compañía hija. 
Puede crear una compañía hija. OK 
Entrar en una compañía matriz y 
modificar datos. Pinchar en 
‘Guardar’. 
Los datos se han guardado 
correctamente. 
OK 
Entrar en una compañía hija y 
modificar datos. Pinchar en 
‘Guardar’. 
Los datos se han guardado 
correctamente. 
OK 
Entrar en una compañía matriz y 
modificar el CIF/NIF con un valor 
erróneo. Pinchar en ‘Guardar’. 
Salta un mensaje de error 
impidiendo guardar los datos. 
OK 
Entrar en una compañía cualquiera 
y modificar el prefijo telefónico con 
un valor erróneo. Pinchar en 
‘Guardar’. 
Salta un mensaje de error 
impidiendo guardar los datos. 
OK 
Entrar en una compañía cualquiera 
y modificar el código postal con un 
valor erróneo. Pinchar en ‘Guardar’. 
Salta un mensaje de error 
impidiendo guardar los datos. 
OK 
Entrar en una compañía matriz y 
comprobar las listas relacionadas 
que tiene. 
Lista relacionada de Facturas y 
Compañías Hijas. 
OK 
Entrar en una compañía hija y 
comprobar las listas relacionadas 
que tiene. 
Lista relacionada de Trabajos y 
Oportunidades. 
OK 
Entrar en la pestaña 
‘Oportunidades’. 
Ver todas las oportunidades del 
sistema. 
OK 
Crear una nueva oportunidad, 
rellenar los datos correctamente y 
pinchar en ‘Guardar’. 
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Entrar en una oportunidad y 
modificar algún dato de forma 
correcta. Pinchar en ‘Guardar’. 
Se guarda la modificación 
correctamente. 
OK 
Entrar en una oportunidad y 
modificar la fecha de aceptación a 
fecha anterior a la de presentación 
de la oferta. Pinchar en ‘Guardar’. 
Salta error y no permite guardar 
la modificación. 
OK 
Entrar en una oportunidad y ver qué 
listas relacionadas hay. 
Aparece la lista relacionada de 
Trabajos. 
OK 
Entrar en la pestaña ‘Trabajos’. 
Ver todos los trabajos del 
sistema. 
OK 
Crear un nuevo trabajo a partir de 
una oportunidad en estado 
‘Detectada’ o ‘Perdida’. 
Salta un error y no permite crear 
el trabajo. 
OK 
Crear un nuevo trabajo a partir de 
una oportunidad en ‘Ganada’. 
Se crea el trabajo correctamente. OK 
Modificar un trabajo con un precio 
erróneo. 
Salta un error y no permite crear 
el trabajo. 
OK 
Entrar en un trabajo y ver qué listas 
relacionadas hay. 
Aparece la lista relacionada de 
Facturas. 
OK 
Entrar en la pestaña ‘Facturas’. Ver todas las facturas del sistema. OK 
Crear una nueva factura por trabajo 
a partir de un trabajo sin contrato. 
La factura se crea correctamente. OK 
Crear una factura por contrato a 
partir de un trabajo con contrato. 
La factura se crea correctamente. OK 
Crear una factura por trabajo a 
partir de un trabajo con contrato. 
Salta error y no permite crear la 
factura. 
OK 
Crear una factura por trabajo a 
partir de un trabajo sin contrato. 
Salta error y no permite crear la 
factura. 
OK 
Modificar una factura por contrato y 
asignarle un trabajo sin contrato. 
Salta error y no permite guardar 
la modificación. 
OK 
Modificar una factura por trabajo y 
asignarle un trabajo con contrato. 
Salta error y no permite guardar 
la modificación. 
OK 
Entrar en la pestaña ‘Contactos’. Ver todos los contactos. OK 
Crear un nuevo contacto. 
El contacto se crea 
correctamente. 
OK 
Entrar en un contacto y ver los 
datos que aparecen. 
Ver el nombre del contacto y el 
cargo. 
OK 
Entrar en la pestaña ‘Contratos’. 
Ver todos los contratos del 
sistema. 
OK 
Entrar en la pestaña ‘Contratos’ y 
crear un nuevo contrato. 
El contrato se crea 
correctamente. 
OK 
Modificar un contrato con datos 
correctos. Pinchar en ‘Guardar’. 
Se han guardado los cambios 
correctamente. 
OK 
Modificar un contrato e introducir 
fechas fuera de orden. 
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- Pruebas con perfil Comercial, por ejemplo con el usuario Comercial Madrid. 
 
PRUEBA RESULTADO ESPERADO RESULTADO 
Entrar al sistema y ver qué 
pestañas puede ver. 
Ver las pestañas: Home, 
Compañías, Oportunidades, 
Trabajos, Facturas, Contactos, 
Contratos e Informes. 
OK 
Entrar en Compañías. 
Ve todas las compañías matrices 
del y sólo las compañías hijas que 
pertenecen a su territorio. 
OK 
Entrar en Compañías y crear una 
nueva compañía matriz. 
Puede crear una compañía matriz 
en su territorio. 
OK 
Entrar en Compañías y crear una 
nueva compañía hija. 
Puede crear una compañía hija en 
su territorio. 
OK 
Entrar en una compañía matriz y 
modificar datos. Pinchar en 
‘Guardar’. 
Si la compañía está en su territorio, 
los datos se han guardado 
correctamente. Si la compañía NO 
está en su territorio, salta un error 
y no permite guardar los cambios. 
OK 
Entrar en una compañía hija y 
modificar datos. Pinchar en 
‘Guardar’. 
Si la compañía está en su territorio, 
los datos se han guardado 
correctamente. Si la compañía NO 
está en su territorio, salta un error 
y no permite guardar los cambios. 
 
OK 
Entrar en una compañía matriz y 
modificar el CIF/NIF con un valor 
erróneo. Pinchar en ‘Guardar’. 
Salta un mensaje de error 
impidiendo guardar los datos. 
OK 
Entrar en una compañía cualquiera 
y modificar el prefijo telefónico 
con un valor erróneo. Pinchar en 
‘Guardar’. 
Salta un mensaje de error 
impidiendo guardar los datos. 
OK 
Entrar en una compañía cualquiera 
y modificar el código postal con un 
valor erróneo. Pinchar en 
‘Guardar’. 
Salta un mensaje de error 
impidiendo guardar los datos. 
OK 
Entrar en una compañía matriz y 
comprobar las listas relacionadas 
que tiene. 
Lista relacionada de Facturas y 
Compañías Hijas. 
OK 
Entrar en una compañía hija y 
comprobar las listas relacionadas 
que tiene. 
Lista relacionada de Trabajos y 
Oportunidades. 
OK 
Entrar en la pestaña 
‘Oportunidades’. 
Ver todas las oportunidades 
creadas por él mismo. No puede 
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Crear una nueva oportunidad, 
rellenar los datos correctamente y 
pinchar en ‘Guardar’. 
Se crea la oportunidad 
correctamente. 
OK 
Entrar en una oportunidad y 
modificar algún dato de forma 
correcta. Pinchar en ‘Guardar’. 
Se guarda la modificación 
correctamente. 
OK 
Entrar en una oportunidad y 
modificar la fecha de aceptación a 
una fecha anterior a la fecha de 
presentación de la oferta. Pinchar 
en ‘Guardar’. 
Salta error y no permite guardar la 
modificación. 
OK 
Entrar en una oportunidad y 
modificar la compañía hija con la 
que se le relaciona.  
No es posible elegir compañías 
fuera de su territorio. 
OK 
Entrar en una oportunidad y ver 
qué listas relacionadas hay. 
Aparece la lista relacionada de 
Trabajos. 
OK 
Entrar en la pestaña ‘Trabajos’. 
Ver todos los trabajos creados por 
el usuario. 
OK 
Crear un nuevo trabajo a partir de 
una oportunidad en estado 
‘Detectada’ o ‘Perdida’. 
Salta un error y no permite crear el 
trabajo. 
OK 
Crear un nuevo trabajo a partir de 
una oportunidad en estado 
‘Ganada’. 
Se crea el trabajo correctamente. OK 
Modificar un trabajo con un precio 
erróneo. 
Salta un error y no permite crear el 
trabajo. 
OK 
Entrar en un trabajo y ver qué 
listas relacionadas hay. 




Entrar en la pestaña ‘Facturas’. 
Ver todas las facturas creadas por 
el usuario. 
OK 
Crear una nueva factura por 
trabajo a partir de un trabajo sin 
contrato. 
La factura se crea correctamente. OK 
Crear una nueva factura por 
contrato a partir de un trabajo con 
contrato. 
La factura se crea correctamente. OK 
Crear una factura por trabajo a 
partir de un trabajo con contrato. 
Salta error y no permite crear la 
factura. 
OK 
Crear una factura por trabajo a 
partir de un trabajo sin contrato. 
Salta error y no permite crear la 
factura. 
OK 
Modificar una factura por contrato 
y asignarle un trabajo sin contrato. 




Modificar una factura por trabajo y 
asignarle un trabajo con contrato. 
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Entrar en la pestaña ‘Contactos’. 
Ver todos los contactos del 
sistema. 
OK 
Crear un nuevo contacto. El contacto se crea correctamente. OK 
Entrar en un contacto y ver los 
datos que aparecen. 
Ver el nombre del contacto y el 
cargo. 
OK 
Entrar en la pestaña ‘Contratos’. 
Ver todos los contratos del 
sistema. 
OK 
Entrar en la pestaña ‘Contratos’ y 
crear un nuevo contrato. 
El contrato se crea correctamente. OK 
Modificar un contrato con datos 
correctos. Pinchar en ‘Guardar’. 
Se han guardado los cambios 
correctamente. 
OK 
Modificar un contrato e introducir 
fechas fuera de orden. 
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7. Caso real 
En este paso se va a simular un caso real de funcionamiento del sistema. Dado que 
en el punto anterior se han demostrado las validaciones correspondientes a la gestión de 
territorios y datos incorrectos, aquí se va a realizar la simulación mediante el usuario 
administrador del sistema. 
1) Iniciar sesión: Lo primero que hay que hacer es iniciar sesión en la plataforma por 
medio del usuario y contraseña personal: 
 
Una vez iniciada la sesión, la configuración del sistema  ofrece la pestaña de Inicio 
con la vista de los paneles gráficos y el calendario 
2) Creación de una Compañía y su contacto: dado que crear una compañía matriz o 
hija es prácticamente igual, se va a añadir una compañía hija a una matriz ya 
existente en el sistema. Antes de la creación de la compañía se debe crear el 
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Una vez creado el contacto, se entra en la compañía matriz ‘Construcción matriz’ y 
se pincha en el botón ‘Nueva Compañía’ de la lista relacionada ‘Compañías hijas’. 
 
Se pasa a la vista de creación/edición para rellenar los datos correspondientes a la 
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Se rellenan los datos correspondientes y se pincha en ‘Guardar’. El resultado es el 
siguiente:  
 
3) Creación de una Nueva oportunidad: Se pincha en el botón de Nueva oportunidad 
para la compañía que se acaba de crear y se rellenan los datos: 
 
Lógicamente, una oportunidad antes de ser ganada o perdida, ha de ser detectada 
como he explicado anteriormente. Para esta demostración de un caso real, directamente 
se adjudica como ganada. Una vez se han rellenado todos los datos y guardado, aparece 
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4) Creación de un nuevo trabajo: Haciendo click en el botón correspondiente y 
rellenando los datos se crea el trabajo correspondiente. 
 
Para este caso se ha decidido crear un trabajo que no se facture por contrato. La 
vista del trabajo queda de la siguiente manera: 
 
5) Creación de una nueva factura: Siguiendo el proceso sobre el trabajo creado 
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Una vez confirmado que el trabajo introducido es sobre el que se quiere realizar la 
factura, se hace click en guardar y la vista es la siguiente: 
 
6) Actualización de paneles: este paso es opcional. Una vez creada una nueva 
compañía o una nueva factura, se puede navegar hacia la pestaña de ‘Inicio’ y 
actualizar los paneles para comprobar que el sistema ha recogido bien la 
información. En este caso, una vez realizado el proceso y actualizado los paneles, 
se puede comprobar cómo se ha incrementado el número de compañías de Sevilla 
de 17 a 18. También se ve cómo en los dos gráficos de facturación aparece Sevilla, 
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8. Evaluación 
Tras finalizar el diseño del sistema y gracias a la posición del padre del alumno 
dentro de Gesman, se ha pedido a varios trabajadores de dicha empresa que hicieran uso 
de la aplicación para conocer su opinión. Por confidencialidad de los mismos no se harán 
públicos los nombres de dichos usuarios pero sí su posición dentro de la empresa, así que 
se hará referencia a ellos como ‘usuario n (posición)’. Los resultados obtenidos son los 
siguientes: 
- Usuario 1 (Jefe de Gesman): Destaca la facilidad de uso de la aplicación para 
personas con escaso manejo informático. Muy intuitivo y sin mucha complicación. 
Lo que más le ha gustado es el apartado de informes y paneles aunque a su vez es 
la parte más compleja en lo que a él se refiere ya que, dada su edad y su 
trayectoria profesional, su manejo con los ordenadores es limitado. Como 
sugerencia indica la opción de poder incluir usuarios con unos privilegios muy 
restringidos que sean gente importante dentro de las empresas cliente. 
- Usuario 2 (Administrativa): Lo primero que echa en falta esta usuaria es un rol que 
la distinga de los comerciales, con privilegios más acordes a su posición dentro de 
la empresa. Salvo por ese detalle, el cual se incluirá en línea futura de desarrollo, le 
gusta mucho la aplicación. Destaca su apariencia sin saturación de elementos 
como ocurre con el software utilizado actualmente para la facturación. También 
destaca la facilidad de consulta de información así como el hecho de tenerlo todo 
bajo control en una misma aplicación. 
- Usuario 3 (Contable): Destaca el inmenso ahorro de trabajo que supone el uso de 
los informes para llevar la contabilidad. Las opciones de filtrar la información a su 
gusto para lo que necesite en cada momento es lo que más le llama la atención ya 
que, gracias a los filtros personalizados puede realizar cualquier informe de 
evolución en las fechas que necesite, llevar un mejor control sobre las comisiones 
de los comerciales, etc. Por poner un pero, no le convence mucho la idea de que la 
aplicación sea totalmente en la nube ya que un corte de luz les paralizaría el 
trabajo.  
- Usuario 4 (Comercial/Administrativa delegación de Mota del Cuervo): Destaca la 
posibilidad de poder realizar su propia facturación y así no tener que cargar todo el 
trabajo en la oficina central de Madrid como se hace hoy en día. Como comercial 
echa en falta la adaptación a tabletas y smartphones ya que actualmente no está 
configurada. Por lo general agradecería mucho la implementación final del sistema 
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9. Conclusiones y líneas futuras 
Tras el feedback generado por los usuarios que han probado la aplicación se han 
sacado las siguientes conclusiones: 
- Mejoría considerable en cuanto a su sistema actual. El hecho de tener toda la 
información de clientes, contactos, oportunidades, trabajos, contratos y facturas 
recogida en una sola aplicación simplifica enormemente los recursos empleados 
por los trabajadores a la hora de buscar información. 
- Agradecen la facilidad de uso de la plataforma, les ha sorprendido a todos lo 
intuitiva que es. Hay que señalar que, cuando se les explicó la aplicación para 
ponerles en contexto antes de usarla, pusieron cara extraña, mostrando incluso 
incredulidad, al comentarles su facilidad.  
- Otro hecho a remarcar es la distribución del trabajo por todas las sedes que tenga 
Gesman. De este modo la carga de trabajo no se centraliza únicamente en Madrid, 
se reparte y aumenta la productividad. 
Tras sacar las conclusiones positivas y volver a leer los comentarios de cada usuario 
se ha llegado a la determinación de que existen varias líneas futuras de desarrollo que a 
continuación se comentan: 
- La principal línea futura hace referencia al a configuración de la aplicación para 
Tablet y Smartphone. En este proyecto no se ha llevado a cabo dada su dificultad 
añadida ya que, valorada tanto con la tutora como con los compañeros de trabajo 
del alumno durante su beca, se llegó a la conclusión de que la dificultad que añadía 
este desarrollo al proyecto excedía los límites del mismo. 
- Sistema de traducción: etiquetado de elementos del sistema, como mensajes de 
error o nombres de campos custom, en varios idiomas. De este modo, si un 
usuario escoge la opción de inglés como lenguaje principal, no se tenga que tocar 
el sistema en absoluto. 
- Incluir usuarios cliente dentro del sistema. Esta idea sacada de la sugerencia del 
jefe es muy interesante. No se tuvo en cuenta en un principio pero bien es cierto 
que, si se diera acceso al cliente con unos permisos muy controlados, se agilizaría 
bastante la relación empresa-cliente. Se podría sacar mucho beneficio de las 
solicitudes de reunión que ofrece Salesforce, o ponerse en contacto de una 
manera más rápida con un comercial para la realización de un servicio. 
Tras las conclusiones y líneas futuras, el alumno está muy satisfecho con el sistema 
desarrollado que, bien es cierto tiene líneas de desarrollo abiertas para un futuro, la 
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Anexos 
A. Clase Apex ‘ValidaciónCif’ 
Código mediante el cual se hacen las comprobaciones necesarias para validar el 
CIF/NIF de la compañía. Dichas comprobaciones serán usadas por el desencadenador 
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B. Clase Apex ‘PFC_PresupuestoListaMatriz’ 
Código para obtener los datos necesarios para la creación de la lista relacionada 
mediante la VisualForce correspondiente.  
 
C. Clase Apex ‘PFC_TrabajoListaHija’ 
Código para obtener los datos necesarios para la creación de la lista relacionada 
mediante la VisualForce correspondiente.  
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D. Desencadenador ‘cuenta’ 
Código que se ejecuta tras la clase Apex ‘validacionCIF’ que comprueba los datos 
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E. Desencadenador ‘validaPresupuestoContrato’ 
Código que comprueba si la factura que se crea por contrato/trabajo es realmente 
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F.  Componente ‘Presupuesto_Compania_Matriz’ 
Código para crear la lista relacionada con los datos de la clase Apex 
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G. Componente ‘Trabajos_Compania_Hija’ 
Código para crear la lista relacionada con los datos de la clase Apex 




H. Página ’Presupuestos_Compania_Matriz’  
Código que llama al componente ‘Presupuesto_Compania_Hija’ para crear la lista 
relacionada correspondiente. 
I.  Página ‘Trabajos_Compania_Hija’ 
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11. Presupuesto 
1) Ejecución Material 
 Compra de ordenador personal (Software incluido)....... ...........................  2.000 € 
 Material de oficina .......................................................................................... 150 € 
 Total de ejecución material .........................................................................  2.150 € 
2) Gastos generales 
 16 % sobre Ejecución Material.................................................................  344 €  
3) Beneficio Industrial 
 6 % sobre Ejecución Material...................................................................  129 € 
4) Honorarios Proyecto 
 800 horas a 35 € / hora ........................................................................  28000 €  
5) Material fungible 
 Gastos de impresión ..................................................................................  60 € 
 Encuadernación .......................................................................................  200 € 
6) Subtotal del presupuesto 
 Subtotal Presupuesto ...........................................................................  30410 € 
7) I.V.A. aplicable 
 21% Subtotal Presupuesto ................................................................... 6386.1 € 
8) Total presupuesto 
 Total Presupuesto .............................................................................  36796.1 € 
 
Madrid, OCTUBRE de 2015 
El Ingeniero Jefe de Proyecto 
Fdo.: Alexis Moreno Guerrero 
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12. Pliego de condiciones 
Este documento contiene las condiciones legales que guiarán la realización, en 
este proyecto, de una Implementación de un CRM mediante la plataforma Salesforce. En 
lo que sigue, se supondrá que el proyecto ha sido encargado por una empresa cliente a 
una empresa consultora con la finalidad de realizar dicho sistema. Dicha empresa ha 
debido desarrollar una línea de investigación con objeto de elaborar el proyecto. Esta 
línea de investigación, junto con el posterior desarrollo de los programas está amparada 
por las condiciones particulares del siguiente pliego. 
Supuesto que la utilización industrial de los métodos recogidos en el presente 
proyecto ha sido decidida por parte de la empresa cliente o de otras, la obra a realizar se 
regulará  por las siguientes: 
Condiciones generales 
 1. La modalidad de contratación será el concurso. La adjudicación se hará, por 
tanto, a la proposición más favorable sin atender exclusivamente al valor económico, 
dependiendo de las mayores garantías ofrecidas. La empresa que somete el proyecto a 
concurso se reserva el derecho a declararlo desierto. 
 2. El montaje y mecanización completa de los equipos que intervengan será 
realizado totalmente por la empresa licitadora. 
 3. En la oferta, se hará constar el precio total por el que se compromete a realizar 
la obra y el tanto por ciento de baja que supone este precio en relación con un importe 
límite si este se hubiera fijado. 
 4. La obra se realizará  bajo la dirección técnica de un Ingeniero Superior de 
Telecomunicación, auxiliado por el número de Ingenieros Técnicos y Programadores que 
se estime preciso para el desarrollo de la misma. 
 5. Aparte del Ingeniero Director, el contratista tendrá derecho a contratar al resto 
del personal, pudiendo ceder esta prerrogativa a favor del Ingeniero Director, quien no 
estará obligado a aceptarla. 
 6. El contratista tiene derecho a sacar copias a su costa de los planos, pliego de 
condiciones y presupuestos. El Ingeniero autor del proyecto autorizará con su firma las 
copias solicitadas por el contratista después de confrontarlas. 
 7. Se abonará al contratista la obra que realmente ejecute con sujeción al 
proyecto que sirvió de base para la contratación, a las modificaciones autorizadas por la 
superioridad o a las órdenes que con arreglo a sus facultades le hayan comunicado por 
escrito al Ingeniero Director de obras siempre que dicha obra se haya ajustado a los 
preceptos de los pliegos de condiciones, con arreglo a los cuales, se harán las 
modificaciones y la valoración de las diversas unidades sin que el importe total pueda 
exceder de los presupuestos aprobados. Por consiguiente, el número de unidades que se 
consignan en el proyecto o en el presupuesto, no podrá servirle de fundamento para 
entablar reclamaciones de ninguna clase, salvo en los casos de rescisión. 
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 8. Tanto en las certificaciones de obras como en la liquidación final, se abonarán 
los trabajos realizados por el contratista a los precios de ejecución material que figuran en 
el presupuesto para cada unidad de la obra. 
 9.  Si excepcionalmente se hubiera ejecutado algún trabajo que no se ajustase a 
las condiciones de la contrata pero que sin embargo es admisible a juicio del Ingeniero 
Director de obras, se dará conocimiento a la Dirección, proponiendo a la vez la rebaja de 
precios que el Ingeniero estime justa y si la Dirección resolviera aceptar la obra, quedará 
el contratista obligado a conformarse con la rebaja acordada. 
 10. Cuando se juzgue necesario emplear materiales o ejecutar obras que no 
figuren en el presupuesto de la contrata, se evaluará  su importe a los precios asignados a 
otras obras o materiales análogos si los hubiere y cuando no, se discutirán entre el 
Ingeniero Director y el contratista, sometiéndolos a la aprobación de la Dirección. Los 
nuevos precios convenidos por uno u otro procedimiento, se sujetarán siempre al 
establecido en el punto anterior. 
 11. Cuando el contratista, con autorización del Ingeniero Director de obras, 
emplee materiales de calidad más elevada o de mayores dimensiones de lo estipulado en 
el proyecto, o sustituya una clase de fabricación por otra que tenga asignado mayor 
precio o ejecute con mayores dimensiones cualquier otra parte de las obras, o en general, 
introduzca en ellas cualquier modificación que sea beneficiosa a juicio del Ingeniero 
Director de obras, no tendrá derecho sin embargo, sino a lo que le correspondería si 
hubiera realizado la obra con estricta sujeción a lo proyectado y contratado. 
 12. Las cantidades calculadas para obras accesorias, aunque figuren por partida 
alzada en el presupuesto final (general), no serán abonadas sino a los precios de la 
contrata, según las condiciones de la misma y los proyectos particulares que para ellas se 
formen, o en su defecto, por lo que resulte de su medición final. 
 13. El contratista queda obligado a abonar al Ingeniero autor del proyecto y 
director de obras así como a los Ingenieros Técnicos, el importe de sus respectivos 
honorarios facultativos por formación del proyecto, dirección técnica y administración en 
su caso, con arreglo a las tarifas y honorarios vigentes. 
 14. Concluida la ejecución de la obra, será reconocida por el Ingeniero Director 
que a tal efecto designe la empresa. 
 15.  La garantía definitiva será del 4% del presupuesto y la provisional del 2%. 
 16. La forma de pago será por certificaciones mensuales de la obra ejecutada, de 
acuerdo con los precios del presupuesto, deducida la baja si la hubiera. 
 17. La fecha de comienzo de las obras será a partir de los 15 días naturales del 
replanteo oficial de las mismas y la definitiva, al año de haber ejecutado la provisional, 
procediéndose si no existe reclamación alguna, a la reclamación de la fianza. 
 18. Si el contratista al efectuar el replanteo, observase algún error en el proyecto, 
deberá  comunicarlo en el plazo de quince días al Ingeniero Director de obras, pues 
transcurrido ese plazo será  responsable de la exactitud del proyecto. 
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 19. El contratista está obligado a designar una persona responsable que se 
entenderá con el Ingeniero Director de obras, o con el delegado que éste designe, para 
todo relacionado con ella. Al ser el Ingeniero Director de obras el que interpreta el 
proyecto, el contratista deberá  consultarle cualquier duda que surja en su realización. 
 20. Durante la realización de la obra, se girarán visitas de inspección por personal 
facultativo de la empresa cliente, para hacer las comprobaciones que se crean oportunas. 
Es obligación del contratista, la conservación de la obra ya ejecutada hasta la recepción 
de la misma, por lo que el deterioro parcial o total de ella, aunque sea por agentes 
atmosféricos u otras causas, deberá ser reparado o reconstruido por su cuenta. 
 21. El contratista, deberá realizar la obra en el plazo mencionado a partir de la 
fecha del contrato, incurriendo en multa, por retraso de la ejecución siempre que éste no 
sea debido a causas de fuerza mayor. A la terminación de la obra, se hará una recepción 
provisional previo reconocimiento y examen por la dirección técnica, el depositario de 
efectos, el interventor y el jefe de servicio o un representante, estampando su 
conformidad el contratista. 
 22. Hecha la recepción provisional, se certificará al contratista el resto de la obra, 
reservándose la administración el importe de los gastos de conservación de la misma 
hasta su recepción definitiva y la fianza durante el tiempo señalado como plazo de 
garantía. La recepción definitiva se hará en las mismas condiciones que la provisional, 
extendiéndose el acta correspondiente. El Director Técnico propondrá a la Junta 
Económica la devolución de la fianza al contratista de acuerdo con las condiciones 
económicas legales establecidas. 
 23. Las tarifas para la determinación de honorarios, reguladas por orden de la 
Presidencia del Gobierno el 19 de Octubre de 1961, se aplicarán sobre el denominado en 
la actualidad “Presupuesto de Ejecución de Contrata” y anteriormente llamado 
”Presupuesto de Ejecución Material” que hoy designa otro concepto. 
 
Condiciones particulares 
 La empresa consultora, que ha desarrollado el presente proyecto, lo entregará a la 
empresa cliente bajo las condiciones generales ya formuladas, debiendo añadirse las 
siguientes condiciones particulares: 
 1.  La propiedad intelectual de los procesos descritos y analizados en el presente 
trabajo, pertenece por entero a la empresa consultora representada por el Ingeniero 
Director del Proyecto. 
 2. La empresa consultora se reserva el derecho a la utilización total o parcial de los 
resultados de la investigación realizada para desarrollar el siguiente proyecto, bien para 
su publicación o bien para su uso en trabajos o proyectos posteriores, para la misma 
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 3.  Cualquier tipo de reproducción aparte de las reseñadas en las condiciones 
generales, bien sea para uso particular de la empresa cliente, o para cualquier otra 
aplicación, contará con autorización expresa y por escrito del Ingeniero Director del 
Proyecto, que actuará  en representación de la empresa consultora. 
 4. En la autorización se ha de hacer constar la aplicación a que se destinan sus 
reproducciones así como su cantidad. 
 5.  En todas las reproducciones se indicará su procedencia, explicitando el nombre 
del proyecto, nombre del Ingeniero Director y de la empresa consultora. 
 6. Si el proyecto pasa la etapa de desarrollo, cualquier modificación que se realice 
sobre él, deberá  ser notificada al Ingeniero Director del Proyecto y a criterio de éste, la 
empresa consultora decidirá  aceptar o no la modificación propuesta. 
 7. Si la modificación se acepta, la empresa consultora se hará responsable al 
mismo nivel que el proyecto inicial del que resulta el añadirla. 
 8. Si la modificación no es aceptada, por el contrario, la empresa consultora 
declinará  toda responsabilidad que se derive de la aplicación o influencia de la misma. 
 9. Si la empresa cliente decide desarrollar industrialmente uno o varios productos 
en los que resulte parcial o totalmente aplicable el estudio de este proyecto, deberá 
comunicarlo a la empresa consultora. 
 10.  La empresa consultora no se responsabiliza de los efectos laterales que se 
puedan producir en el momento en que se utilice la herramienta objeto del presente 
proyecto para la realización de otras aplicaciones. 
 11. La empresa consultora tendrá prioridad respecto a otras en la elaboración de 
los proyectos auxiliares que fuese necesario desarrollar para dicha aplicación industrial, 
siempre que no haga explícita renuncia a este hecho. En este caso, deberá  autorizar 
expresamente los proyectos presentados por otros. 
 12. El Ingeniero Director del presente proyecto, será el responsable de la dirección 
de la aplicación industrial siempre que la empresa consultora lo estime oportuno. En caso 
contrario, la persona designada deberá  contar con la autorización del mismo, quien 
delegará en él las responsabilidades que ostente. 
 
